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A p p e n d ix  1

Questionnaire
(English)

THE QUESTIONNAIRE
CUSTOMER’S SATISFACTION TOWARD SERVICE AT KANTANG 

HOSPITAL, KANTANG DISTRICT, TRANG PROVINCE

To Respondents

My name is Tichakom Thahanthai. I am studying for my Master’s degree in the field of 
Health System Development at the College of Public Health, Chulalongkom 
University. My thesis purpose to access the customer satisfaction toward health cares 
service at Kantang Hospital. The result of this research lead to setting plan and 
development for the highest of your satisfaction in service you will get forward.

This all your reply, the researcher keeps in secretary and use it for improvement and 
academic knowledge only. Therefore, your replies have not effect to your treatment. I 
would like you sign on the bottom this form.

Thank you for taking time to complete this questionnaire

Tichakom Thahanthai 
MPH student

The College of Public Health, Chulalongkom university
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Section 1 General Data (Socio-Demographic Characteristics)

1. What wards you admitted ?
l.( ) Male 2. ( ) Female 3. ( ) Postpartum

2. What beds you occupied ?
l.(  ) Ordinary 2. ( ) Extra

3. Sex
1. ( ) Male 2. ( ) Female

4. A ge...............................years

5. Status
1. ( ) Single 2. ( ) Couple
3. ( ) Widow/Separate

6. Education level
1. ( ) Primary school and lower
3. ( ) Certificate/Diploma

7. Occupation
1. ( ) Agriculture
3. ( ) Government Officer

2 -( ) Employee

4. ( ) Company employee 5 .( ) Trading/Private Business
6. ( ) Housewife 7 .( ) Other....................................

8. Income per month...................... .. ..Baht.

9. Number of IPD visit
1. ( ) First time 2 .( ) Second time
3. ( ) Three time or more

2. ( ) High school
4. ( ) Bachelor’s degree and higher
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10. How many days you admitted?
1. ( ) 1 - 2  2. ( ) 3 -  5 3. ( ) 5 days or more

11. What kind of your priviledge’s card ?
1. ( ) Health insurance card ( 30 Baht pay)
2. ( ) Health insurance card ( 30 Baht not pay)
3. ( ) Social security card
4. ( ) Traffic accident assurance Act
5. ( ) Support by government
6. ( ) Other........................ (specified)

12. What the important reason make you shoos service at this hospital?
1. ( ) Convenience
2. ( ) Physician
3. ( ) Quickly services
4. ( ) Old patient
5. ( ) Your friend suggested that there are good services at here.
6. ( ) Modem equipment
7. ( ) The cost are not expensive
8. ( ) Convenient place
9. ( ) Company or employer own shoos
10. ( ) Other....................... (specified)
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Section 2 Accessibility to care of customer
All of service which you got until you discharged. You got many service follow 

direct your opinion “Yes” or “No”
Please put V in the box that shows your level o f agreement in “Yes” or “NO” 

agreement.

Accessibility Yes
(1)

No
(0)

1. Adequate seating in the Examining Room.
2. Adequate of health worker.
3. Adequate Examining Room and proper for patient.
4. Adequate medical equipment and proper to use.
5. The lavatories were convenient and proper for patient.
6. It was convenient for you to visit this health care sector during it 

operating hours.
7. The length of time for visit was acceptable.
8. You knew this hospital by yourself.
9. you knew this hospital by your friend suggested.
10. You could come and go within day time.
11. The connection to staff was convenient.
12. You contacted with staff by telephone convenient.
13. The staff gave you comfortable when you need met your relative.
14. You contacted with nurse easily all time.
15. The staff explained details information that you need.
16. You believed the suggestion the staff advised.
17. The doctor seemed very knowledgeable.
18. You had confidant the nurse to take care.
19. You accepted the staffs suggestion.
20. You accepted the new nurse who begin working.
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Quality Perception Yes
(1)

No
(0)

1. Ward was cleaned.
2. Patient room was uncrowned and closely packed.
3. Wards were not noise disturbed patient.
4. There was proper light in patient room.
5. The facilities have arranged easy to use.
6. The doctor gave you a thorough examination.
7. The nurse pay attention to take care.
8. The staff willing to answer your question.
9. The doctor gave you friendly and polite manner.
10. The nurse have a enthusiatied to help when you need.
11. The staff at IPD gave you smiling and willing to service.
12. The staff gave you softness to take care.
13. You have confident to staff.
14. The nurse expressed she willing to help you with her face.
15. You have not worried about a lonely patient.
16. You got a suggestion in hospital’s regulation for use place.
17. Doctor explained about the treatment, which you should get it in this 

term.
18. The nurse explained about all steps of service.
19. You got suggestion the proper self care and your disease.
20. You got suggestion about method to take medicine at home.
21. The doctor who examine at first and at ward as the same or he knew 

patient’s history well.
22. The doctor asked you for follow up your treatment everyday.
23. The doctor explained you about the result of treatment.
24. The nurse asked for follow your treatment before take care everyday.
25. The doctor had a appointment for follow up you after discharged.
26. You feel better when you saw doctor at here every time.
27. You knew well about your symptom, disease and treatment.
28. You satisfied in the result of care eventhough you were not 

completed cured.
29. You will come back to see doctor at here again if you have abnormal 

symptom.
30. You will suggest your relative to see doctor at here when they have 

abnormal symptom.
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After you got service at IPD, how strongly do you agree or disagree with the 
following health care service?

Please put V in the box that shows your level o f agreement or disagreement.

Section 3 The customer’s satisfaction toward service at Kantang hospital.

Satisfaction toward 
Health care services

Strongly
Agree(4)

Agree
(3)

Disagree
(2)

Strongly
disagree(l)

1. The convenience for registered.
2. The convenience o f the patient for 

examined by the doctor at Examining 
room.

3. The convenience of admission to IPD.
4. The available room and bed comforted.
5. The convenience for you to visit staff 

when you needed.
6. The satisfaction in co-ordination of 

admission to IPD.
7. The co-ordination among doctors when 

you needed.
8. The co-ordination of sent you to special 

examination.
9. The co-ordinations among the nurses 

for continuing care.
10.The co-ordination of IPD to

pharmaceutical department for got 
home medicine.

11.The staff’s courtesy were proper 
expressed.

12.The staff gave you honor as a 
individual.
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13.The staff greeted you warmly and were 
willing to take care.

14. The staff regard you without
considered your social economics.

15.The staff pay attention and willing to 
listen your problem.

16.The staff gave you adequate details all 
step of services.

17.The staff gave you the details of the 
hospital’s regulation.

18.The staff gave you the details of your 
disease and treatment.

19. The staff gave you for self care such as 
to take medicine while you were at 
home after discharged.

20.The staff gave you a details on the 
prevention of danger while you 
admitted.

21. You satisfied on the result of treatment.
22. You satisfied in process and quality of 

service at this time.
23.The doctor paid attention and Listened 

your problem.
24.The medicine you got a good quality 

and able to release your illness.
25. You satisfied all of service you got at 

this time.
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Section 4 Your recommendations and comments for further improvement of 
health care service will be greatly appreciated.

1. How you think this hospital should be improve further.
1.1 ( ’are and cure....................... ....... ........  ............................ .......................................

1.2 Nursing and take care

1.3 Equipment and material for cure and care

1.4 Medicine and medical supplies

1.5 Dietary for patients

1.6 Place and building .

2. When you necessary to use service again, you will be using it at here or not. 
Yes, because....................................................................................................................

No, because
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A p p e n d ix  2

Questionnaire
(Thai)

แบบสอบถาม 
เร่ือง

ความพึงพอใจของผู้ป่วยในต่อบริการของโรงพยาบาลกันตัง 
อำเภอกันตัง จังหวัดตรัง

คำชี้แจง แบบสอบถามนี้เป็นแบบวัดระดับความพึงพอใจของผู้ป่วยในต่อบริการของโรงพยาบาล 
กันดัง ประกอบด้วย 4 ส่วนคือ

ส่วนท่ี 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได้ จำนวนครั้งของการมารับบริการ เป็นด้น

ส่วนที่2 ข้อคำถามเก่ียวกับคุณภาพบริการตามการรับรู้ ในด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ, ทักษะการ 
ให้บริการ, การให้คำอธิบาย, ความต่อเน่ืองของบริการ, ผลลัพธ์ที่เกิดจากการบริการ และ 
การเข้าถึงบริการ ได้แก่ ความพร้อมของสถานบริการ, ความสามารถในการเข้าถึงแหล่ง 
บริการ, ความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการและการยอมรับเจ้าหน้าที่

ส่วนท่ี 3 ข้อคำถามเกี่ยวกับ ระดับความพึงพอใจของผู้ป่วยในต่อบริการของโรงพยาบาลกันดังใน
ด้าน ความสะดวก, ด้านการประสานงาน, อัธยาศัยความสนใจของผู้ให้บริการ,การได้รับข้อ 
มูลข่าวสารและคุณภาพบริการ

ส่วนท่ี 4 ป้ญหาและข้อเสนอแนะ ของผู้รับบริการที่เกิดจากการมารับบริการแผนกผู้ป่วยใน ในด้าน 
ต่างๆ
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ส่วนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไป
1. แผนกท ี่ท ่านเข ้าร ับการร ักษาในโรงพยาบาล

1. ( ) ตึกผู้ป ่วยหญิง 2. ( ) ตึกผู้ป ่วยชาย 3 .(  ) ต ึกหลังคลอด
2. ประเภทเตียง

1. ( ) สามัญ 2 .(  ) พิเศษ
3 .  เพศ 1. ( ) ชาย 2 .(  ) หญิง
4. ป ้จจ ุบ ันท ่านอาย.ุ.................... ป ี (เกิน 6 เด ือนนับเป ็น 1 ป ี )
5. สถานภาพ

1. ( ) โสด 2 .(  ) ค ู่/สมรส 3 .(  ) ม่าย 4.( )หย่า/แยกกันอยู่
6. อาช ีพหลักของท ่านค ือ

1. ( ) เกษตรกรรม 2 .(  ) รับจ้าง
3.( ) ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 4.( ) บริษัท/เอกชน

5. ( ) ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 6. ( ) แม่บ้าน/พ่อบ้าน

7. ท่านจบการศึกษาสูงสุดระดับใด

1. ( ) ประถมศึกษาหรือตํ่ากว่า

3. ( ) อนุปริญญา/ปวช./ปวส.

8. รายได้ของท่านเฉลี่ยต่อเดือน.........................บาท

9. จำนวนครั้งของการมารับบริการในปีนี้

l.(  ) 1 คร้ัง 2.( ) 2 คร้ัง

10. ครั้งนี้ท่านนอนพักในโรงพยาบาลกี่วัน

1. ( ) 1 - 2 วัน 2.( ) 3 - 5 วัน

11. ประเภทสิทธิบัตรเพื่อเข้ารับการรักษาพยาบาลในครั้งนี้

1. ( ) บัตรประกันสุขภาพ(จ่าย30บาท) 2.( ) บัตรประกันสุขภาพ(ไม,จ่าย30บาท)

3. ( ) บัตรประกันสังคม 4.( ) พ.ร.บ. 5.( ) เบิกหน่วยงานต้นสังกัด 6.( ) อื่นๆ

12. เหตุผลที่สำคัญที่สุดท่านเลือกรับการรักษาที่โรงพยาบาลนี้(ตอบเพียงข้อเดียว)

1. ( ) เดินทางสะดวก 2.( ) มีแพทย์ผู้เช่ียวชาญ 3.( ) บริการรวดเร็วทันใจ

4. ( ) เคยเป็นผู้,ป่วยเก่า รพ.นี 5.( ) มีผู้แนะนำให ้มาบอกว่าดี 6.( ) เครื่องมือทันสมัย

7.( ) ค่ารักษาไม่แพง 8.( ) สถานที่สะดวกสบาย

9.( ) นายจ้างหรือบริษัทเป็นผู้เลือก 10.( ) อื ่ นๆระบุ .............................................

7 .(  ) อ ื่น ๆ ร ะ บ ุ......................

2 .  ( ) มัธยมศึกษา
4. ( ) ปริญญาตรีหรือสูงกว่า

3. ( ) 3 ครั้งหรือมากกว่า 

3. ( ) 5 ว ันขึ้นไป
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ส่วนท่ี 2 เป็นคำถามเก่ียวกับการเข้าถึงบริการและคุณภาพบริการตามการรับรู้
คำช้ีแจง บริการที่ท่านได้รับตั้งแต่เข้ามาในโรงพยาบาลจนกระทั่งจำหน่ายกลับบ้าน 
โปรดทำเครื่องหมาย'^ ตามท่ีท่านเห็นว่าเป็นจริง ตามหัวข้อต่อไปนี้

การเข้าถึงบริการ
ใช่

(1)

ไม่ใช่ 

(0)

1. โรงพยาบาลมีที่นั่งรอทำบัตรอย่างเพียงพอ

2. มีเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการเพียงพอต่อการให้บริการ

3. มีห้องตรวจโรคเพียงพอกับจำนวนผู้ป่วย

4. มีเครื่องมือแพทย์ อุปกรณ์ในการรักษาพยาบาลอย่างเพียงพอ

5. มีห้องนำ ห้องห้วม เพียงพอ เหมาะสมกับจำนวนผู้ป่วย

6. ท่านสามารถเดินทางมาตรวจที่โรงพยาบาลได้ตลอดเวลา

7. ท่านใช้เวลาเดินทางมาโรงพยาบาลไม่นานเกินไป

8. ท่านรู้จักโรงพยาบาลกันตังด้วยตัวเอง

9. ท่านมารับการรักษาที่นี่โดยการแนะนำจากเพื่อนบ้าน

10. ท่านสามารถไป -  กลับ ได้ในวันเดียวกัน

11.ท่านสะดวกในการติดต่อขอพบเจ้าหน้าที่เมื่อต้องการ

12.ท่านติดต่อเจ้าหน้าที่ทางโทรศัพทํได้สะดวก

13.ท่านได้รับการอำนวยความสะดวกเมื่อต้องการพบญาติ

14.ท่านได้รับความสะดวกเมื่อติดต่อพยาบาล

15.ท่านได้รับความสะดวกเมื่อติดต่อ สอบถามต่างๆ

16.ท่านเชื่อว่าคำแนะนำของเจ้าหน้าที่เป็นคำแนะนำที่ถูกต้อง

17.ท่านเห็นว่าแพทย์ที่รักษาท่านน่าเชื่อถือไว้วางใจได้

18.ท่านไว้วางใจให้พยาบาลทำการพยาบาลแกท่าน

19. ท่านมั่นใจว่าพยาบาลมีความรู้ความสามารถปฏิบัติงานถูกต้อง

20.ท่านเชื่อว่าพยาบาลที่จบใหม่ ได้รับการแกมาดีแล้ว
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คุณภาพบริการตามการรับรู้
ใช่

(1)

ไม่ใช่ 

(0)

1. สถานที่ภายในหอผู้ป่วยสะอาด

2 . ห้องพักผู้ป่วยไม่แออัดหรือร้อนอบอาวเกินไป

3. ภายในหอผู้ป่วยไม,มีเสียงดังรบกวน จนก่อความรำคาญ

4. ภายในหอผู้ป่วยมีแสงสว่างเพียงพอ ไม่มืดเกินไป

5. สิ่งของเครื่องใช้ จัดเป็นระเบียบเรียบร้อย หาง่าย

6. แพทย์ให้การตรวจรักษาท่านอย่างละเอียด

7. พยาบาลให้การดูแลท่านอย่างเอาใจใส่ในความเจ็บป่วยของท่าน

8. แพทย์ พยาบาล และเจ้าหน้าที่อื่นๆ ยินดีตอบข้อสงสัยของท่านแม้ไม่เกี่ยวกับ 

โรคที่ท่านเป็นอยู่

9. แพทย์มีท่าพีเป็นมิตร สุภาพและเป็นกันเองกับท่าน

10. พยาบาลกระตือรือร้นให้การช่วยเหลือเมื่อท่านมีบีญหา

11. เจ้าหน้าที่ในหอผู้ป่วยยิมแย้มแจ่มใสในการให้บริการ

12. เจ้าหน้าที่ให้การพยาบาลด้วยความนุ่มนวล อ่อนโยน

13. ท่านรู้สึกว่าแพทย์และพยาบาลเข้าใจท่านทำให้ท่านไว้ใจ กล้าปรึกษาบีญหา 

ต่างๆ

14. พยาบาลแสดงสีหน้าเต็มใจเมื่อท่านขอความช่วยเหลือ

15. เมื่อนอนพักรักษาตัวที่นี่แล้ว ท่านไม่มีความกังวลว่าจะถูกทอดทิ้ง ไม่ได้รับการ 

เอาใจใส่ดูแล

16. ท่านได้รับคำแนะนำเที่ยวกับสถานที่เมื่อเข้ามาครั้งแรก

17. แพทย์อธิบายท่านถึงวิธีการรักษาที่ท่านจะได้รับ

18. พยาบาลอธิบายถึงขันตอนการรักษาพยาบาลแก่ท่าน

19. ท่านได้รับการสอนวิธีปฏิบัติตนที่เหมาะสมกับอาการ

20. ท่านได้รับคำแนะนำวิธีการกินยาเมื่อกลับไปอยู่บ้าน

21. ท่านได้รับการตรวจจากแพทย์คนเดิมหรือแพทย์ที่ทราบประวัติการเจ็บป่วย 

ของท่านอย่างดี

22. แพทย์ติดตามผลการรักษาโดยการซักถามอาการทุกวัน

23. แพทยอ์ธิบายผลการรักษาแกพ่่านทุกวันที่ตรวจรักษา 
-----------------------------------------------------------------------------------------
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คุณภาพบริการตามการรับรู้
ใช่

(1)

ไม่ใช ่

(0)

24. พยาบาลติดตามอาการของท่านโดยการซักถามก่อนให้การพยาบาลแก่ท่าน 

เสมอ

25. แพทย์นัดติดตามผลการรักษาหลังจำหน่ายกลับบ้าน

26. ท่านมารับการรักษาที่นี่แล้วอาการดีขึ้นหรือทุเลาลง

27. ท่านเข้าใจสภาพปีญหาการเจ็บป่วยของท่านและการรักษาที่ท่านได้รับเป็น 

อย่างดี

28. ท่านพอใจผลการรักษาแม้อาการไม่หายขาดก็ตาม

29. เมื่อเจ็บป่วยครั้งต่อไปท่านจะมารับการรักษาที่นี่อีก

30. เมื่อญาติท่านเจ็บป่วยท่านจะแนะนำให้มาที่นี่
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ส่วนท่ี 3 เป็นคำถามเก่ียวกับระดับความพึงพอใจของผู้ป่วยใน ต่อบริการของโรงพยาบาลกันดัง
ค ำ ช ี้แ จ ง  ห ล ัง จ า ก ท ี่ท ่า น เข ้า ร ับ ก า ร ร ัก ษ า ต ัว ใ น แ ผ น ก ผ ู้ป ่ว ย ใ น  โ ร ง พ ย า บ า ล ก ัน ต ัง แ ล ้ว  ท ่า น พ ึง พ อ ใ จ

ต ่อ บ ร ิก า ร ท ี่ไ ด ้ร ับ ใ น ร ะ ด ับ ใ ด ต า ม ห ัว ข ้อ ต ่อ ไ ป น ี้ โ ป ร ด ท ำ เค ร ื่อ ง ห ม า ย  ร  ต า ม ท ี่ท ่า น เห ็น ว ่า เป ็น จ ร ิง

ความพึงพอใจต่อบริการรักษาพยาบาล
ระดับความพึงพอใจ

พอใจ 

มาก

พอใจ ไม่พอ 

ใจ

ไม่พอ 

ใจมาก

1. ความสะดวกในการทำบัตร (ระยะเวลา/การจัดคิว)

2. ความสะดวกรวดเร็วในการเข้าตรวจกับแพทย์

3. ความสะดวก รวดเร็วในขั้นตอนการรับท่านไว้ใน รพ.

4. ความสะดวกสบายของห้องพัก/ เตียงนอนผู้ป่วย

5. ความสะดวกในการติดต่อขอพบเจ้าหน้าที่เมื่อท่าน 

ต้องการความช่วยเหลือ

6. ท่านพึงพอใจต่อการประสานงานในการรับท่านไว้ใน 

รพ.เช่น เปลเข็น,รถเข็นผู้ป่วย,เตียง

7. การติดต่อประสานงานกับแพทย์ในการรักษาเมื่อท่าน 

ต้องการความช่วยเหลือรีบต่วน

8. ท่านพึงพอใจต่อการประสานงานเพื่อส่งตรวจต่างๆ 

เช่น ตรวจเลือด,ป็สสาวะ,เอ็กซเรย์,ตรวจคลื่นหัวใจ

9. ท่านพอใจในการประสานงานระหว่างแพทย์แต่ละเวร 

เพ่ือการดูแลผู้ป่วยอย่างต่อเนื่อง

10.ท่านพึงพอใจต่อการประสานงานกับห้องยาเพื่อรับยา 

ก่อนกลับบ้าน

11.ท่านพึงพอใจต่อกิริยามารยาท อัธยาศัยไมตรีของเจ้า 

หน้าที่ ที่แสดงออกเมื่อพูดคุยกับท่าน

12.เจ้าหน้าที่แสดงออกว่าให้เกียรติท่านในฐานะที่เป็น 

บุคคล

13.ท่านพึงพอใจในการต้อนรับด้วยใบหน้าขิมแย้มของ 

เจ้าหน้าท่ี
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ความพึงพอใจต่อบริการรักษาพยาบาล
ระดับความพึงพอใจ

พอใจ 

มาก

พอใจ ไม,พอ 

ใจ

ไม่พอ 

ใจมาก

14.เจ้าหน้าที่ให้ความเคารพท่านโดยไม1เลือกชันวรรณะ 

หเอสิทธิการรักษาต่างๆ

15.เจ้าหน้าที่รับพึงบีญหาของท่านด้วยท่าทางที่สนใจและ 

สามารถแก้บีญหาท่านได้

16.การให้คำแนะนำขันตอนการบริการ

17.ท่านได้รับคำแนะนำเกี่ยวกับระเบียบและการใช้ สถาน 

ทีจากเจ้าหน้าท่ี

18.ท่านได้รับคำอธิบายเกี่ยวกับโรคและวิธีการรักษาจาก 

แพทย์

19.ท่านพึงพอใจต่อคำแนะนำการปฏิบัติตัว/การรับประ 

ทานยา เมื่ออยู่โรงพยาบาลและเมื่อกลับบ้าน

20.ท่านได้รับคำแนะนำเกี่ยวกับการปองกันอันตรายขณะ 

นอนพักในโรงพยาบาล เช่น การตกเตียงฯ

21.ท่านพอใจในผลการรักษาในครั้งนี้

22.ท่านพึงพอใจต่อกระบวนการ การให้บริการและ คุณ 

ภาพของบริการที่ได้รับในครั้งนี้

23.แพทย์ให้โอกาสซักถามเกี่ยวกับโรคที่เป็นและให้คำ 

อธิบายจนท่านเข้าใจดีขณะอยู่โรงพยาบาล

24.ยาที่ท่านได้รับเป็นยาดี มีคุณภาพ สามารถรักษาอาการ 

ของท่านให้หายหรือทุเลาลงได้

25.ท่านพึงพอใจต่อคุณภาพบริการที่ได้รับโดยรวมในการ 

รักษาครังนี
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ส่วนท่ี 4 ปัญหาและข้อเสนอแนะ แนวทางการแกไขปรับปรุงบริการ 
1. ท่านคิดว่าโรงพยาบาลควรจะปรับปรุงแก้ไขในด้านต่อไปนี้อย่างไร

1.1 ด้านการรักษาพยาบาล............................. ......

1.2 ด้านบริการดูแลและให้การพยาบาล

1.3 ด้านอุปกรณ์เครื่องมือในการรักษา...........

1.4 ด้านยาและเวชภัณฑ์...................................................... .

1.5 ด้านอาหารผู้ป่วย ..

1.6 ด้านอาคาร สถานที่

2. หากท่านหรือญาติของท่านจำเป็นต้องใช้บริการสถานพยาบาล ท่านจะมารับบริการหรือแนะนำให  ้

ญาติของท่านมาใช้บริการที่โรงพยาบาลแห่งนีอีกหรือไม่

2.1 มาเพราะ....... ............... ............................................................................ ....... .........

2.2 ไม,เมา เพราะ
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